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RESUMO
A utilização de novas tecnologias tem sido considerada vital para sobrevivência das 
organizações, principalmente a utilização da tecnologia da informação, que está presente 
no dia a dia das organizações, provocando mudanças profundas em toda a empresa, 
alterando a estrutura organizacional, as relações de trabalho, o perfil do trabalhador e a 
cultura da organização. O principal objetivo deste trabalho foi realizar uma análise dos 
impactos das customizações realizadas na empresa, suas vantagens e desvantagens, os 
envolvidos nos processos e sugestões para a empresa. Para a análise, foram realizadas 
entrevistas com os gestores do sistema. Os resultados obtidos por meio deste trabalho 
foram válidos tanto para o acadêmico quanto para a empresa, pois formalizaram os 
ganhos e a vantagem que a customização propiciou à empresa.
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1 IntROdUçãO
O setor de armazenagem frigorífica tem se tornado, nas últimas décadas, um 
importante elo da corrente logística, acompanhando o constante crescimento do Brasil 
no ramo de exportações de carne congelada e distribuição no mercado interno.
  Os armazéns frigoríficos são um elo da cadeia do frio, que consiste em todo o 
processo desde a concepção, passando pelo armazenamento até o transporte do produto, 
preservando todas as condições de refrigeração e garantindo a sua conservação.
Para assegurar o correto gerenciamento da cadeia de frio, as empresas de armazenagem 
utilizam-se de sistemas de gerenciamento de armazéns ou WMS. Estes sistemas permitem 
o controle de todas as movimentações do estoque de gerenciamentos de tempo de vida de 
produtos, realização de inventários e suporte às tomadas de decisões estratégicas.
Ao adotar um sistema de gestão de gerenciamento de estoque (WMS), a empresa 
precisa realizar um processo de adequação entre as suas normas e as práticas operacionais 
e os procedimentos já padronizados no software adquirido. Neste processo de adaptação, 
a empresa pode alterar suas rotinas e procedimentos para se adequar ao padrão do 
sistema ou realizar customizações no próprio sistema.
As customizações geralmente possuem alto custo de desenvolvimento e 
manutenção, além de tornar mais complexa qualquer alteração nos padrões do sistema. 
Porém, podem gerar benefícios para a empresa ao permitirem maior controle e 
flexibilidade nas operações, além de redução de custo e tempo nas tarefas. No trabalho, 
analisaram-se os resultados das customizações realizadas em um sistema de WMS, 
evidenciando seus impactos sob o ponto de vista do usuário.
2 FUndaMEntaçãO tEóRICa
Segundo Rodrigues e Assolari (2007), no cenário de integração de dados, foi 
possível identificar que computadores deixaram de ser agentes automadores de tarefas 
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para geradores de informação.  Para Obrien (2010), a tecnologia da informação pode ser 
entendida como uma geradora de informações e conhecimentos, auxiliando nos processos 
de tomadas de decisão e influenciando diretamente o desenvolvimento de operações.
Assim surgiram alguns paradigmas da administração que defendiam a racionalização 
da produção, a divisão das atividades, a supervisão e a hierarquia empresarial.
2.1 tecnologia Da informação
A Tecnologia da Informação (TI) pode ser definida como o conjunto de todas 
as atividades e soluções providas por recursos de computação que visam permitir a 
produção, o armazenamento, a transmissão, o acesso e o uso das informações.
Segundo Albertin & Albertin (2008), os benefícios de TI podem ser divididos em 
tangíveis e intangíveis. Os tangíveis podem ser definidos como aqueles que afetam 
diretamente os resultados da empresa, tais como redução de custo e geração de lucros. 
Os intangíveis são os que causam melhorias de desempenho do negócio, mas não afetam 
diretamente no resultado da empresa, tais como informações gerenciais, segurança, etc.
Segundo Porter e Millar (1985), a TI é uma ferramenta poderosa para esta 
transformação, principalmente porque a TI está aumentando muito a habilidade das 
empresas para explorar as ligações entre as suas atividades, tanto interna quanto 
externamente à empresa. A utilização de sistemas de informação integrados está 
intimamente associada a essa habilidade.
2.2 sistemas De gestão De armazém (Wms)
Outra tecnologia de apoio aos processos logísticos são os sistemas de gestão de 
armazém, ou WMS, do inglês warehouse management systems. É um sistema de apoio 
gerencial de operações do dia a dia de um armazém e a decisões totalmente operacionais.
Algumas das funções que os WMS proporcionam com a Tecnologia de Informação 
está descrita no processo estratégico da empresa, destacando-se como: programação e 
entrada de pedidos; planejamento e alocação de recursos; portaria; recebimento; inspeção 
e controle de qualidade; estocagem; transferências; separação de pedidos; expedição; 
inventários; controle de carregamento; relatórios de saída (BONZATO, 1998).
2.3 projeto De tecnologia Da informação
A contratação de uma empresa de consultoria para projetos deste tipo é praticamente 
obrigatória. A experiência de já ter realizado outros projetos é muito importante, porque 
neste tipo de filosofia, independente de qual o produto que for escolhido, a consultoria 
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fará o impossível para que seja realizado o projeto com sucesso, por já ter passado por 
experiências semelhantes e problemas semelhantes em outras empresas.
Bancroft, Seip e Sprengel (1998), com base na análise de implementações de 
sistemas R/3 da SAP, afirmam que as primeiras decisões que a empresa deve tomar, 
após a escolha do pacote, devem dizer respeito a quais módulos serão implementados 
e em quais plantas ou localidades se dará esta implementação. Isso também se aplica a 
pacotes de outros fornecedores.
Bancroft et al. (1998) afirmam que, no passado, os sistemas customizados eram 
desenvolvidos a pedido de um departamento da empresa. A visão destes departamentos 
era naturalmente limitada por sua responsabilidade operacional. Cada departamento 
definia seus dados de acordo com seus próprios objetivos e prioridades. Isto se refletia 
no software desenvolvido pelos departamentos de TI das empresas.
2.4 escolha Da eqUipe técnica
Para Obrien (2010), a equipe técnica é a parte mais importante de uma projeto 
de implantação de uma novo sistema de ERP, pois não importa a tecnologia adotada, 
se gerentes e usuários finais não estiverem envolvidos com a mudança e os impactos 
que a mudança possibilitará. O primeiro desafio é identificar no funcionário os recursos 
necessários como: representatividade, liderança, relacionamento, disponibilidade, 
conhecimento técnico e empírico do seu setor de trabalho, etc. 
Selecionar uma equipe multissetorial também é uma tarefa da corporação para 
o sucesso do projeto. Eleger funcionários de apenas um setor ou unidade produtora 
acarretará uma visão unilateral que não permitirá elencar todos os processos e os seus 
impactos de necessidades. Além disto, na maior parte dos projetos, a equipe selecionada 
ficará com a tarefa de efetuar os testes em ambiente de desenvolvimento, treinamento 
dos outros funcionários e suporte após a virada do sistema. 
2.4.1 treinamento e resistência a mUDanças
Outra fase importante em um projeto é a de treinamento e a de propagação 
do conhecimento. Em qualquer organização, mesmo com sequências repetitivas de 
treinamento dos funcionários, o momento da utilização efetiva no novo sistema é uma 
quebra de paradigmas (LUCAS JR., 2006).
Segundo Côrtes (2008), a implantação de um novo sistema de rastreabilidade 
representa um projeto que afeta toda a organização, levando revisão de processos, 
utilizando uma sistemática de trabalho, levando maior rigidez nos processos, controles 
e outras modificações. É previsível então a manifestação de resistências a implantação 
desta nova tecnologia.
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Norris et al. (2001) relatam como fatores relevantes e que incrementam a 
complexidade na adoção de sistemas ERP: 
Resistência política: para o sucesso do projeto, é indispensável o compromisso dos 
que podem direcionar as mudanças, ou seja, os líderes; 
Desafios culturais: torna-se difícil mudar quando novas maneiras de trabalhar 
desafiam suposições básicas de uma cultura de negócios. Surgem questionamentos 
sobre por que alterar procedimentos que funcionavam anteriormente. 
2.5 estratégias De implantação
Uma das etapas mais importantes do projeto de adoção da tecnologia de ERP 
à estratégia de implantação é decisiva no sucesso do projeto. Para Menezes (2003), a 
definição e a execução de um projeto dentro de limite preestabelecido, respeitando as fases 
de desenvolvimento, estruturação, implantação e conclusão, permitirão identificar a fase 
do projeto que deverá sofrer algum tipo de modificação, seja ela conceitual ou de tempo.
2.6 cUstomização
Para que haja maior flexibilização de ferramentas de gestão, a customização 
de módulos específicos torna-se a solução mais adequada para a resolução de algum 
problema. Para Albertão (2001), customizar um sistema significa personalizar alguns 
algoritmos de programa, permitindo que esse programa atue de maneira a atender as 
peculiaridades da empresa.
Lozinsky (1996) definiu customização como alteração do produto com o objetivo 
de corrigir as diferenças e as incompatibilidades entre os processos da empresa e a 
forma do pacote ERP tratar estes processos.
2.6.1 Diferença entre parametrização e cUstomização
Customização de um módulo de um software é modificar um sistema para que 
ele possa se adaptar à realidade da empresa. Para isto, é necessário que a solução seja 
desenvolvida a partir apenas da premissa imposta pela empresa, pois todas as tabelas 
e os trabalhos a serem realizados e o comportamento serão programados por um 
especialista no ERP.
Parametrizar significa definir quais serão os parâmetros de como a ferramenta 
ou módulo irá se comportar. Por vezes, a parametrização é realizada em um módulo 
customizado e não necessariamente será realizada por um programador, podendo ser 
realizada por um funcionário treinado para a execução dessa função.
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2.6.2 sUa realização
A customização é realizada por profissionais em programação na linguagem 
Advanced Business Application Programming (ABAP), com base nas diretivas definidas 
pelo consultor do módulo.  Os programas de ABAP são executados sob um sistema 
lógico específico, que é parte do núcleo SAP. O sistema de lógica é responsável para 
processar indicações de ABAP, controlar a lógica do fluxo das telas e de responder 
pelos eventos a partir de comando dos usuários nas telas. Um componente chave do 
sistema de lógica em ABAP é a relação com base de dados, que converte indicações da 
base de dados independentes que serão tratados na banco de dados.
3 MEtOdOlOgIa
O trabalho se caracterizou como um estudo de caso, tendo como propósito 
uma avaliação formativa. Segundo Roesch (1999), a intenção da avaliação formativa 
é melhorar um processo que está em uso no momento da pesquisa, baseando-se em 
estudos de processos, avaliação de implementação e estudo de caso. Ainda segundo 
Roesch (1999), neste tipo de projeto, o propósito é melhorar ou aperfeiçoar sistemas ou 
processos, implica um diagnóstico de sistema atual e sugestões para sua reformulação, 
necessitando uma familiaridade com o sistema e, idealmente, a possibilidade de sugerir 
e implementar mudanças.
No estudo, utilizou-se a abordagem qualitativa, cuja demonstração dos fatos 
e suas relações são realizadas com base na narrativa e na explicação lógica entre os 
mesmos (RICHARDSON, 1999). Aplicações do método qualitativo são úteis para se 
compreender aspectos psicológicos, cujos dados não podem ser coletados de modo 
completo por outros métodos devido à complexidade que denota (STAKE, 2011).
O Método qualitativo utilizado foi o estudo de caso. Esta forma de pesquisa 
investiga um fenômeno contemporâneo em seu ambiente natural, adotando múltiplas 
fontes de evidência sobre uma ou poucas entidades, sem o uso de manipulação ou 
controle (OLIVEIRA; MAÇADA; GOLDONI, 2006; YIN, 2005).
Em estudos de caso, a seleção dos participantes é realizada com base na relevância dos 
mesmos para a obtenção de informações sobre o que se deseja estudar. Para esta pesquisa, 
foram escolhidos os 3 colaboradores que estavam envolvidos diretamente com o projeto 
de implantação dos módulos do WMS-ERP. A seleção dos entrevistados considerou o 
tipo de envolvimento no projeto, a área envolvida e o nível hierárquico do funcionário. 
3.1 técnicas De coleta e análise Dos DaDos
No estudo, a coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas, observação e análise 
documental (YIN, 2005). No processo de entrevista e observação, o pesquisador deve ser 
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capaz de ser adaptável e flexível, de forma que as novas situações encontradas possam ser 
vistas como oportunidades de evidências a serem incluídas nas pesquisas (YIN, 2005).
A análise dos dados foi conduzida utilizando-se a técnica de adequação ao padrão 
sugerida por Yin (2005). A adequação ao padrão é uma técnica analítica que procura 
confrontar as evidências coletadas com um padrão teórico previamente elaborado. 
Neste estudo, o padrão teórico foi constituído pelo conjunto de impactos sugeridos da 
customização. Com base nas evidências coletadas, analisaram-se quais impactos foram 
verificados empiricamente e quais novos fatores foram descobertos.
4 RESUltadOS da pESqUISa
Analisando no contexto geral, a customização realizada para a empresa de 
armazenagem frigorífica alcançou seus objetivos e utilizações.
Porém, nesse estágio, durante a fase de levantamento de dados para o 
desenvolvimento de algumas questões que se apresentavam como problemas no período 
de customização e deveriam passar por tratativas localizadas a partir do momento de 
seus surgimentos, foi necessário:
Identificação precisa da necessidade por parte do armazém;
Compreensão total por parte do desenvolvedor;
Custos de desenvolvimento;
Tempo envolvido;
Pessoal envolvido para testes;
Aderência do pessoal;
Instabilidade das versões iniciais;
Novo desenvolvimento no caso de necessidades especiais.
4.1 motivação para a cUstomização
A versão inicial do ERP não atendia às premissas básicas já utilizadas pela 
empresa. Levantamentos operacionais de todos os processos, com intuito de mudanças 
profundas, foram descartados no início do projeto de mudança de sistema operacional.
A alteração nos processos era uma preocupação recorrente nos setores 
responsáveis pelos levantamentos de processos e desenvolvimentos, pois deveria ser o 
menos traumática possível para os usuários, para que não ocorressem quedas bruscas 
de desempenho nos períodos iniciais de uso da ferramenta e aderência total de todos os 
envolvidos nas operações.
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Com a prospecção de novos negócios, a utilização de um novo sistema de ERP 
era fundamental, porém em todas as alternativas disponíveis existiria a necessidade de 
desenvolvimento, principalmente para o atendimento dos pontos a seguir:
Serviços aos Clientes Internos e Externos;
Dificuldades para avaliação dos negócios;
Qualidade e adequação das informações;
Velocidade das informações;
Execução de processos operacionais.
No setor operacional, as necessidades de controle total de estoque físico e lógico 
tornam-se o principal foco do negócio, pois a partir desta premissa que todas as 
estratégias operacionais e comerciais serão determinadas.
Para tanto, o envolvimento de uma equipe da empresa para os desenvolvimentos 
permitiu que parte dos conhecimentos do sistema permanecessem em sua posse, e este foi um 
dos fatores determinantes para a escolha do software com necessidade de desenvolvimento.
4.2 impactos obtiDos com as cUstomizações
Resumindo, os impactos causados pelas customizações relatadas geraram benefícios:
Tabela 2 - Impactos das customizações
Impactos Positivos Impactos negativos
Possibilidade de adequar o ERP às 
necessidades da empresa.
Consultoria que a desenvolveu possui 
maior conhecimento sobre a tabela.
Gestão das informações. Instabilidade em situações específicas.
Informações concentradas. Não atualizada com os processos.
Menor tempo de operação.
Necessidade de conhecimento específico 
para configuração.
Fonte: Moraes e Pini (2013, p. 47).
4.2.1 impactos positivos
Muitos dos impactos positivos percebidos pela adoção do desenvolvimento 
não são percebidos pelos usuários finais, porém pelos gestores do sistema este é o 
resultado esperado.
Com os desenvolvimentos realizados, o período de treinamento e implantação 
foi menos traumático do que o esperado e o período de aderência foi diminuído, pois 
nenhum processo foi modificado, e sim foram adotadas apenas algumas correções.
Outro aspecto positivo é a possibilidade de adequação do sistema a novas demandas 
de trabalho e a velocidade com que estas mudanças são adotadas.
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Além disto, a fidelidade dos dados armazenados e o desempenho na velocidade nas 
consultas de informações são extremamente opostos ao software anterior, adicionando 
valor ao serviço oferecido ao cliente final.
4.2.2 impactos negativos
É possível que o excesso de customizações gere uma demanda maior de manutenção 
e alterações no sistema. Isto tem reflexo no custo total de manutenção e também na 
estabilidade geral do sistema, pois qualquer alteração realizada no sistema poderá 
impactar diretamente nas outras transações customizadas. E, também, o custo envolvido 
nas customizações foi considerado um item relevante no orçamento do projeto, porém 
mesmo assim foi mais interessante que a versão direcionada.
Também há o problema de atualizações de versões, pois o fornecedor do sistema de 
ERP não se responsabiliza por problemas gerados nas transações customizadas e eventuais 
problemas gerados a elas, ficando a cargo da empresa as correções, se necessárias.
Apesar de todos os processos de customização estarem documentados de forma a 
atender o padrão do fornecedor do ERP, sua linguagem é muito própria e o conhecimento 
está com as pessoas que participaram do projeto, o que pode significar risco à empresa, 
pois quando da saída de um dos envolvidos da empresa, o conhecimento segue com ele.
Outro problema é a indisponibilidade da consultoria para ajustes e reparos e 
contratar outra empresa para a prestação do serviço pode se tornar oneroso, pois será 
necessário um tempo de estudo para o entendimento de toda a lógica das customizações.
COnSIdERaçõES FInaIS
Os resultados obtidos por este trabalho foram válidos tanto para o acadêmico 
como para a empresa. A compreensão dos funcionários de que a mudança de ERP e as 
suas respectivas customizações eram necessárias para o seu crescimento tornou esta 
tarefa menos exigente e desgastante.
A utilização das transações customizadas comprova que o projeto proposto alcançou o 
sucesso esperado, e a aderência dos funcionários comprovou que os levantamentos, os testes 
e os treinamentos estavam na direção correta e de acordo com os objetivos da empresa.
Seguindo a lógica da customização, sugere-se à empresa a automação de mais 
processos logísticos. Com o aumento dos processos operacionais automatizados, é 
possível diminuir o uso de recursos humanos para a realização das tarefas, resultando 
em menores custos, maior produtividade e maior rapidez.
A falta de medidas e indicadores anteriores à customização e até mesmo a 
inexistência de algumas das ferramentas customizadas no ERP anterior não permitiram 
comparações fiéis aos números de desempenhos.
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